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Resumo 
O desenvolvimento tecnologico ocorrido nos 
ultimos anos tem propiciado as Organizagoes o acesso 
ao usp mais intensive da informatica, na gestao de suas 
operagOes, no suporte a tomada de decisoes e na automa?ao das 
atividades fabris e de escritorio. 
Contudo, a utilizagao mais eficaz desses recursos 
depende em grande parte da capacidade de se combinar o 
uso dessa tecnologia a ado^ao de metodologias de 
desenvolvimento e implanta^ao de solugoes informatizadas 
que levem em conta aspectos organizacionais e 
comportamentais nas Organizagoes. 
O artigo apresenta os resultados de uma pesquisa 
realizada pelo autor junto a empresas de medio e 
grande portes de diversos setores de atividade, com 
tradi^ao em sistemas computadorizados, onde procurou 
testar uma serie de variaveis ligadas ao envolvimento 
dos executives no desenvolvimento de sistemas, a avalia^ao 
sobre a equipe de sistemas, as caracteristicas dos sistemas 
implantados e ao atendimento as necessidades gerenciais, 
e seus reflexos na percep?ao de valor desses sistemas. 
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O desenvolvimento tecnologico ocorrido nos ulti- 
mos anos tem propiciado as Organiza^oes o acesso ao 
uso mais intensivo da informatica, na gestao de suas 
operagoes, no suporte a tomada de decisoes e na auto- 
magao das atividades fabris e de escritorio. 
Para que esse uso seja eficiente e eficaz, tem sido 
incrementada a busca de novas metodologias para o de- 
senvolvimento e uso de software (basico, de suporte e 
aplicativos). Com isto procura-se adequar o uso dos sis- 
temas informatizados as reais necessidades dessas Orga- 
nizagoes e de seus executives, como tambem aumentar a 
produtividade de analistas de sistemas e programadores. 
Grande parte dos estudos sobre o desenvolvimento 
neste campo tem-se concentrado na area da chamada 
engenharia de software, e e voltada para a concepgao de 
linguagens de programagao de mais alto nivel, de ferra- 
mentas e tecnicas de analise, de estruturagao e gerencia- 
mento de dados. Nas atividades de gestao das empresas, 
como resultado desse esforgo tem sido incrementada a 
produgao de software de apoio e de aplicagao ao proces- 
so decisorio (sistemas de apoio a decisao, sistemas espe- 
cialistas etc.). 
Contudo, tem sido constatado tambem que a utili- 
zagao eficaz de recursos de hardware e software, nas Or- 
ganizagOes, depende, em grande parte, da capacidade em 
se ajustar essas tecnologias as caracteristicas organiza- 
cionais, sociologicas e comportamentais reinantes nes- 
sas Entidades. 
Neste artigo sao apresentados os resultados de uma 
pesquisa realizada pelo autor junto a executives de em- 
presas de medio e grande porte, de diversos setores de 
atividade, onde se procurou testar um conjunto de va- 
riaveis ligadas a aspectos organizacionais e comporta- 
mentais, presentes na interagao usuarios-analistas de 
sistemas, bem como seus reflexos na percepgao de valor 
dos sistemas de informagao implantados. 
INTRODUCAO 
Inumeras sao as variaveis que parecem intervir no 
desenvolvimento, implantagao e uso de sistemas de in- 
formagao, conforme demonstram os modelos concebi- 
dos por diversos pesquisadores (Mason & Mitroff, 1973; 
Black et alii, 1980; Nolan & Wetherbe, 1980 e Swanson, 
1978.). 
Um desses modelos indica tres campos onde podem 
ser desenvolvidas pesquisas significativas (Swanson, 
1978): 
• Desenvolvimento de modelos e medidas efetivas para 
a avaliag^o de custos e desempenho de sistemas; 
• Desenvolvimento de formas organizacionais apro- 
priadas para o melhor uso da tecnologia de informati- 
ca. 
• Desenvolvimento de instrumentos e tecnicas para a 
concepgao e desenvolvimento de sistemas; 
Estudos aprofundados indicam a necessidade de se 
adotar uma abordagem contigencial na escolha de meto- 
dos e tecnicas de avaliagao de sistemas, contemplando o 
uso de analise de valor economico da informagao, cus- 
to-beneficio, custo eficada e percepgao de valor dos sis- 
temas (Custbdio, 1981 e 1983). 
A analise de percepgao de valor pode ser, em mui- 
tos casos, bastante adequada para se medir o desempe- 
nho de um sistema de informagao. Contudo, na sua 
adogao, deve-se levar em conta diversas variaveis orga- 
nizacionais e comportamentais que podem afetar a per- 
cepgao dos usuarios desses sistemas quanto a sua quali- 
dade e a sua relagao custo x desempenho. 
Quanto as formas organizacionais que permitam 
um melhor uso da informatica nas empresas, algumas 
abordagens tem sido tratadas tanto a nivel teorico quan- 
to pratico (Custodio, 1980). 
O uso crescente de microcomputadores em ativida- 
des especificas na empresa, a interconexao de micros en- 
tre si via redes locais, ligagoes micro-"mainframe", os 
modernos recursos de automagao de escritorio etc., tem 
levado a necessidade de se repensar as formas tradicio- 
nais de organizagao do esforgo de desenvolvimento, im- 
plantagao e operagao de sistemas de informagao. 
Partindo-se da definigao de sistemas de informagao 
centrada nos seus elementos constituintes, e possivel se 
identificar outros angulos a serem considerados num es- 
tudo sobre o assunto. 
Uma dessas definigoes, formulada por Mason e Mi- 
troff, muito utilizada por pesquisadores, estabelece que 
"um sistema de informagao consiste de pelo menos uma 
pessoa de um certo tipo psicologico, que face a um pro- 
blema, dentro de um contexto organizacional, necessita 
de alguma evidencia para chegar a uma solugao desse 
problema; essa evidencia e disponivel ao solucionador 
do problema atraves de algum modo de apresentagao" 
(1). 
Dois elementos basicos podem ser destacados da 
definigao acima: (a) a existencia de variaveis psicologi- 
cas e (b) a existencia de um contexto organizacional pa- 
ra o problema a ser solucionado. 
Dentro do aspecto psicologico ha a suposigao de 
que os sistemas de informagao devem se diferenciar em 
fungao das caracteristicas das pessoas que o utilizam no 
processo de tomada de decisao. Pesquisas e experimen- 
tos realizados com executives de diferentes areas de ati- 
vidade tem buscado validar tais suposigoes (Kilmann & 
Mitroff, 1976). 
Quanto ao contexto organizacional, e estabelecido 
que, no desenvolvimento de um sistema de informagao, 
dever-se-ia ter presente as caracteristicas do processo ge- 
rencial ao qual se destina, face as peculiaridades das in- 
formagbes necessarias a execugao desse processo. 
UMA PESQUISA SOBRE VARIAVEIS 
ORGANIZACIONAIS, PSICO-SOCIAIS E 
METODOLOGICAS QUE AFETAM A 
AVALIAQAO DE SISTEMAS 
Objetivos da Pesquisa 
Dados os altos custos incorridos no desenvolvimen- 
to, implantagao e manutengao de sistemas computado- 
rizados torna-se cada dia mais importante que a gestao 
desse processo seja feita de forma a se obter resultados 
mais eficazes. ^ 
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Diversos modelos e pesquisas sao citados na litera- 
tura sobre sistemas de informa^ao, visando a identificar 
arcabougos logicos a partir dos quais se pode relacionar 
as variaveis ligadas a metodologia de desenvolvimento 
de sistemas, as formas organizacionais, as questoes psi- 
co-sociais e ao processo decisorio (Black et alii, 1980; 
Nolan & Wetherbe, 1980; Swanson, 1978; Anthony, 
1965; Argyris, 1971; Ein-Dor & Segev, 1978; Rubenstein 
et alii, 1967; Maish, 1979; Guthrie, 1974; Adams, 1975; 
Schewe, 1974; Robey, 1979; Lucas & Henri, 1974 e 
1975; Petroff, 1973; Croisdale, 1975; Mansour & Wat- 
son, 1980; Zamud, 1978). 
Considerando a importancia do assunto e a necessi- 
dade de se testar esses modelos e variaveis em nossa rea- 
lidade, foi conduzida uma pesquisa junto a executives 
de empresas dos setores industrial, bancario, comercial 
e de servigos na regiao da Grande Sao Paulo. 
A seguir, sao apresentadas algumas das hipoteses 
de trabalho formuladas para a pesquisa: 
• A percepgao do valor de um sistema de informagao e 
afetada pelo envolvimento do usuario no processo de 
desenvolvimento e implantagao desse sistema. 
• A percepgao do valor de um sistema e afetada pela 
maneira com que a equipe de sistemas e encarada pe- 
los usuarios. 
• As caracteristicas dos sistemas de informagao estao 
relacionadas ao processo gerencial basico a que se 
destinam as informagoes geradas. E esperada uma 
forte correlagao entre a percepgao do valor de um sis- 
tema e a sua adequagao ao processo gerencial. 
Originalmente, a pesquisa pretendia avaliar tam- 
bem diferengas de percepgao entre pessoal gerencial e 
especialistas em sistemas. Posteriormente, tal ideia foi 
excluida, principalmente pela dificuldade em se caracte- 
rizar algumas dessas variaveis ou de operacionalizar o 
acesso a seus valores. 
Metodologia da pesquisa 
Amostragem — Visando dar representatividade a amos- 
tra, procurou-se selecionar empresas que tivessem como 
atributo basico a existencia e o uso intensive de sistemas 
de informagao computadorizados. Alem disso, teve-se a 
preocupagao de se colocar na amostra executives repre- 
sentando as varias areas funcionais das empresas e os 
varios niveis hierarquicos. 
Foram distribuidos 175 questionarios a 35 empre- 
sas, numa media de 5 questionarios para cada uma. 
Desse total foram recebidos 80 questionarios represen- 
tando 25 empresas. Treze questionarios foram rejeita- 
dos na analise por estarem incompletos. No total foram 
pesquisados 67 ocupantes de cargos executives. 
Coleta de Dados — O questionario foi concebido de 
modo a se tornar auto-preenchivel e as questoes foram 
sempre colocadas em alternativas fechadas. Sua distri- 
buigao foi precedida de contato telefonico ou pessoal 
com executivos da Alta Diregao ou em nivel de Gerencia 
das empresas. 
Antes de sua aplicagao, o questinario foi pre-testa- 
do de modo a aprimorar seu conteudo e forma. 
Tratamento dos Dados — Uma vez codificados, os da- 
dos dos questionarios respondidos foram processados 
utilizando-se o software de analise estatistica SPSS, am- 
plamente utilizado em pesquisas na Universidade de Sao 
Paulo. 
Analise dos Resultados 
Variaveis de Segmentagao — As empresas privadas cor- 
responderam a 82(7o da amostra; as demais parcelas per- 
tenciam a empresas publicas ou de economia mista. 
Quanto ao ramo de atividade, 36% das empresas 
participantes foram industrias; 17%, do setor de servi- 
gos; e 7%, do ramo comercial. 
Em termos de tamanho dessas empresas, procu- 
rou-se inicialmente obter dados quanto a faturamento e 
numero de empregados. Dadas as imperfeigoes das res- 
postas quanto a faturamento, adotou-se apenas o crite- 
rio do numero de empregados: 51% das empresas ti- 
nham mais que 4000 empregados, 64% mais que 1200 e 
81% mais que 500. 
Ressalte-se que 75% das empresas respondentes 
utilizavam sistemas computadorizados ha mais de 10 
anos. 
Pelo que se pode detectar, a amostra abrangeu 
principalmente empresas de medio e grande porte, com 
tradigao no uso de sistemas computadorizados. 
Quanto a distribuigao dos respondentes por area 
funcional, os resultados foram os seguintes: 
• Finangas 29% 
• Administragao Geral 27% 
• Vendas/Marketing .....14,5% 
• Assessoria/Apoio Tecnico 21% 
• Produgao/Operagoes 6,5% 
A maioria dos executivos respondentes encontra- 
vam-se nos 2? e 3? niveis da hierarquia (50%). Apenas 
9% corresponderam a cargos de Diretoria/Presidencia. 
A quase totalidade dos respondentes indicaram possuir 
nivel superior complete ou pos-graduagao (89%), po- 
rem menos da metade deles com cursos de especializa- 
gao em Sistemas de Informagao, Computagao ou Orga- 
nizagao e Metodos. Dos que fizeram algum curso em 
sistemas, 69% deles participaram de cursos introduto- 
rios. 
Caracteristicas pessoais quanto a resolugao de proble- 
mas — Procurou-se categorizar os respondentes quanto 
a forma de se posicionarem face a problemas, a anali- 
sa-los e tomar decisoes. Para tanto, tomou-se como ba- 
se a tipologia psicologica de Jung, que permite identifi- 
car a forma pela qual as pessoas apreendem a realidade 
e agem sobre ela (Cox, 1968). 
Esse modelo tern sido utilizado em pesquisas recen- 
tes na area de sistemas para se entender melhor o uso de 
informagoes no processo decisorio, bem como as dife- 
rengas de percepgao da realidade organizacional por 
analistas e executivos (1,8,9,28). 
A media dos respondentes se posicionou dentro de 
um tipo cuja tendencia e a de avaliar problemas, objetos 
ou relagoes dentro de uma forma ampla, ao inves de 
considerar de forma mais minuciosa as relagoes entre as 
partes que os constituem. 
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No tocante a forma de coleta de dados para uma 
decisSo ou julgamento, os respondentes se posiciona- 
ram mais para o tipo que tende a captar a realidade atra- 
v6s de processes sensoriais e a se restringir a dados obje- 
tivos, factuais e detalhados. 
Caractensticas dos Sistemas de Informa^ao em Opera- 
^ao — Foram levantadas 14 questdes para avaliar as ca- 
ractensticas dos sistemas em operagao. A aplicagao de 
uma analise fatorial sobre elas indicou que dois grandes 
fatores possuiam uma carga fatorial elevada para 7 va- 
riaveis, explicando 90,7^0 da variancia total. 
O primeiro fator representou significativamente as 
variaveis ligadas a presteza no fomecimento das infor- 
magdes e ao nivel de precisao dos dados fornecidos. 
O segundo fator agregou variaveis ligadas a efica- 
cia das decisdes, conhecimento dos problemas estrategi- 
cos e de planejamento e a melhoria da habilidade e ta- 
lento gerenciais. 
Dessa maneira, pode-se afirmar que as caracteristi- 
cas basicas de um sistema de informagao podem ser 
agrupadas em dois grandes fatores: um que indica atri- 
butos especificos das informagdes geradas e postas a 
disposigao do executive e outro mais ligado a utilidade 
do sistema, em termos de contribuigSo para melhoria do 
processo gerencial. 
Uma analise mais detida das variaveis com elevada 
carga em cada um dos dois fatores permitiu verificar 
que: 
• A presteza com que os sistemas fornecem informa- 
gdes se constitui fator que afeta o valor atribuido a es- 
ses sistemas; 
• A contribuigao para a eficdcia das decisdes e para a 
melhoria das habilidades gerenciais afeta o valor per- 
cebido para os sistemas; 
• Os sistemas de informagao das empresas nSo tern con- 
tribuido significativamente para auxiliar no conheci- 
mento de problemas estrategicos e no planejamento 
de medio e longo prazo das Organizagdes. 
Uso de outras fontes de informagao — Os dados da pes- 
quisa indicaram que, alem dos sistemas computadoriza- 
dos, os executives costumam langar m^o de outras for- 
mas de obtengao de informagdes. O aspecto mais inte- 
ressante foi a constatagSo de que e muito freqiiente o re- 
processamento das informagdes geradas por computa- 
dor e o uso de sistemas manuais, como fonte de infor- 
magdes para o processo decisdrio; o uso de reunides re- 
gulares e de contatos informais tambem se mostraram 
como recursos usualmente utilizados pelos executives. 
Tais evidencias confirmam alguns aspectos dos estudos 
de Mintzberg sobre a natureza do trabalho dos executi- 
ves (Mintzberg, 1973). 
Treinamento Recebido na Implantagao dos Sistemas — 
Foi constatado que a qualidade do treinamento previo 
fornecido aos usuarios por ocasiao da implantagao dos 
sistemas tambem e um dos fatores importantes na utili- 
zagao dos sistemas e, portanto, no valor atribuido a es- 
ses sistemas. Questionados quanto ao nivel de prepare 
demonstrado na utilizagao dos sistemas implantados, 
26,2% do's respondentes correlacionaram essa capacita- 
gao ao seu grau de preparagao decorrente do nivel de 
treinamento recebido sobre os novos sistemas; 22,6% 
atribuiram o prepare & sua experiencia anterior sobre as 
atividades que geram os dados processados pelo siste- 
ma. 
Participagao no Processo de Desenvolvimento dos Siste- 
mas _ a analise fatorial das variaveis ligadas a esta 
questao indicou que apenas um fator explicou 81,1% da 
variancia e permitiu agregar tres variaveis com alta car- 
ga fatorial: (a) participagao na definigao dos relatorios 
de saida; (b) consulta sobre a forma final dos documen- 
tos de entrada de dados e (c) consulta sobre alteragao 
em criterios e parametros do sistema. Esse fator, por 
suas caracteristicas, poderia ser denominado de Grau de 
Envolvimento no processo de concepgao dos sistemas. 
Percepgao sobre a Equipe de Sistemas — Dadas 10 va- 
riaveis concebidas para se medir o nivel de percepgao, a 
analise fatorial permitiu agregar cerca de 6 variaveis em 
tres fatores que explicaram praticamente 100% da va- 
riancia. 
Um primeiro fator apresentou altas cargas fatoriais 
para as variaveis: Interesse pelos problemas dos Usua- 
rios, Envolvimento dos Usuarios durante o Processo de 
Desenvolvimento dos Sistemas e Discussao dos Aspec- 
tos Tecnicos e Administrativos no Processo de Desen- 
volvimento dos Sistemas. Tal fator poderia ser batizado 
de Grau de Integragao Usuarios/Analistas no Projeto. 
O segundo agregou as variaveis: Conhecimentos 
Tecnicos de Computagao e Atualizagao quanto a novas 
Tecnicas ou Recursos Computacionais, e representa o 
Nivel de Conhecimento dos Usuarios sobre Computa- 
gao. 
O terceiro fator representou apenas uma variavel, 
Conhecimento das Fungoes Administrativas e do Pro- 
cesso de Gerencia. 
Apesar de considerarem que os Analistas tern uma 
razodvel capacidade para lidar com pessoas, os respon- 
dentes indicaram que: 
• a demonstragSo de interesses da equipe de analistas 
pelos problemas dos usuarios; 
• sua capacidade de envolvimento com os futures usua- 
rios de um sistema em desenvolvimento; 
• a capacidade de discutir com clareza e objetividade os 
problemas tecnicos e administrativos envolvidos num 
projeto de desenvolvimento; 
poderiam ser melhoradas, tendo como beneficio uma 
maior integragao entre usudrios x analistas num proje- 
to. 
Da mesma forma, ficou evidenciado que h4 uma 
grande necessidade de que os Analistas aprimorem seus 
conhecimentos sobre as fungdes administrativas e o pro- 
cesso gerencial nas empresas. 
Qualidade dos Servigos prestados pela Area de Sistemas 
— A analise de correlagao entre as variaveis identificou 
indices de forte correlagao positiva entre o valor atribui- 
do a qualidade dos servigos prestados pela area de siste- 
mas e (a) o fornecimento de informagSes no momento 
mais adequado, (b) o nivel de detalhamento das infor- 
magdes geradas pelos sistemas implantados e (c) o nivel ^ 
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de precisao e confiabilidade das informa^oes geradas 
pelos sistemas. 
Conclusoes 
A pesquisa junto a empresas e usuarios de sistemas 
de informa^ao computadorizados teve por objeiivo 
identificar e testar variaveis organizacionais e compor- 
tamentais que podem afetar a percepgao de valor de um 
sistema. 
Foram feitas analises de cada grupo de variaveis re- 
presentando os aspectos basicos a serem testados, co- 
mo, por exemplo: 
• treinamento recebido, 
• participa^ao no processo de desenvolvimento dos sis- 
temas, 
• percepgao sobre a equipe de Analistas etc. 
e um subseqiiente cruzamento posterior entre grupos de 
variaveis, visando a testar algumas hipoteses que podem 
afetar a percepgao de valor de sistemas de informagao, 
por parte dos usuarios desses sistemas. 
Utilizando-se as tecnicas de Analise Fatorial, Ana- 
lise de Variancia e Analise de Correla?ao, foi possivel 
confirmar a necessidade de se aprimorar nao so as meto- 
dologias de desenvolvimento e implanta^ao de sistemas 
e as formas organizacionais de estrutura^ao dos proje- 
tos — para permitir uma maior integragao entre Analis- 
tas e Usuarios — como tambem um aprimoramento, 
por parte dos Analistas de Sistemas, de seu conhecimen- 
to sobre o processo gerencial e as caracteristicas de ge- 
renciamento das areas funcionais. 
Considerando que os executives costumam langar 
mao, tambem, de fontes menos estruturadas de dados 
em seu processo decisorio, faz-se necessario que os mo- 
dernos recursos da automa^ao de escritorio e de geragao 
de sistemas de apoio a decisao e sistemas especialistas 
contemplem este fato, para que venham a ter um uso 
mais eficaz no apoio a dire^ao das empresas. 
Por fim, deve ser colocado que os resultados da 
pesquisa apresentam algumas limitagoes: o uso de uma 
amostra maior, a adogao de outras tecnicas para cruza- 
mento entre as variaveis, alem de um aprimoramento 
maior em algumas questoes (como, por exemplo, para 
avaliagao dos aspectos ligados as caracteristicas pessoais 
dos executives), permitiram a obtengao de evidencias 
mais profundas e representativas. 
Abstract 
This article presents the result of a field research with 
was conducted by the author with 80 managers in 25 media 
and large Brazilian business, about organizational and 
behavior issues, concerning strategies used in 
development, implantation and evaluatuion of 
computer-based information systems. 
Uniterms: 
• organizational variables 
• behaviour aspects 
• computer systems 
• developping systems 
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